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El presente trabajo de investigación tiene por objetivo el diseño del Modelo de gestión 
por procesos para la Dirección Financiera de la ESPOCH, ciudad de Riobamba; para 
iniciar un cambio de Cultura Organizacional en cada una de las áreas de la Dirección 
Financiera, a fin de permitir la identificación y formulación de los procesos para la 
optimización en la gestión de las actividades y el cumplimiento de la normativa. 
El presente Modelo de Gestión por Procesos, se inició con el análisis documental 
seguido de las entrevistas individuales para levantar todos los procesos y posteriormente 
se elaboró los flujos de proceso, fichas de procesos y fichas de indicadores que detallan 
toda la información de cada proceso identificado.  
Con la validación de los procesos por parte del Director Financiero y el Director del 
Centro de Investigación en Modelos de Gestión y Sistemas Informáticos (CIMOGSYS), 
se procede a la elaboración del mapa de procesos y la estructura documental. 
Finalmente se presenta la estructura del Modelo de Gestión por Procesos que consta de; 
documento legal del compromiso del Departamento  Financiero, Manual de Procesos, 
Mapa de Procesos, Procedimientos Documentados y Registros. 
En base a las conclusiones se ha emitido recomendaciones que deberán ser consideradas 
con el propósito de tomar decisiones correctas, a fin de alcanzar los objetivos 
planteados por la Institución en base a la eficiencia, eficacia, calidad de su trabajo en 
busca del crecimiento y desarrollo institucional. 








Ing. Giovanny Javier Alarcón Parra 





This research aims to design “Process Management Model for the Financial Office of 
the ESPOCH”, Riobamba; to initiate a change of organizational culture in each of the 
areas of Financial Management, to enable the identification and development of 
processes for optimizing the management of activities and norms compliance. 
 
This Process Management Model, began with the documentary analysis followed by 
individual interviews to lift all processes and then the process flows, process records 
and indicator sheets detailing all information of each process identified were developed. 
 
With the validation process by the Financial Director and the Director of Research 
Center Management Models and Computational Systems ( CIMOGSYS), we proceeded 
to the mapping of processes and document structure. Finally the structure of the Model 
process Management consisting of legal document of commitment of the Finance 
Department, Manual Process, Process Map, documented procedures and records: 
Finally the structure of the Model Process Management consisting of presents was 
presented. 
 
Based on the findings recommendations have been issued to be considered in order to 
make correct decisions for achieving the objectives set by the institution on the basis of 
efficiency, effectiveness, quality of work, in search of growth and institutional 
development. 
 











En un mundo cada vez más globalizado, es un reto proponer cambios de cultura 
organizacional, en una Institución que tiene que luchar activamente con la consecución 
de los objetivos propuestos, bajo una normativa vigente legal. 
 
Es así que el presente trabajo de investigación previo a la obtención del Título de 
Ingeniero en Finanzas , con la aceptación y compromiso de la actual Administración de 
la Dirección Financiera de la ESPOCH, se propone un MODELO DE GESTIÓN POR 
PROCESOS PARA LA DIRECCIÓN FINANCIERA DE LA ESPOCH, con el objetivo 
de optimizar la gestión de actividades y el cumplimiento de la normativa. 
 
Con el Modelo de Gestión por Procesos para la Dirección Financiera de la ESPOCH  
se inicia un cambio de CULTURA ORGANIZACIONAL; que va a pasar de una gestión 
organizacional vertical, por funciones, de jerarquías donde se maneja ordenes, a una 
Gestión Organizacional por procesos, en donde se trabaja en equipo, por objetivos en 
común en busca de la satisfacción del cliente y beneficioso para las personas de esta 
dirección y cuanto más para la Institución. 
 
Este Modelo de Gestión por  Procesos para la Dirección Financiera es importante que 
exista el compromiso de todos los miembros de la Dirección, a fin de implementar este 
modelo para cumplir los objetivos y mejorar continuamente los procesos, con el 










CAPÍTULO I: EL PROBLEMA 
 
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
Que, la Constitución de la República del Ecuador, en su Art. 227 determina; Que la 
administración pública constituye un servicio a la colectividad que se rige por los 
principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquía, desconcentración, 
descentralización, coordinación, participación, planificación, transparencia y 
evaluación. 
 
La Escuela Superior Politécnica de Chimborazo se planteó en este año como objetivos 
principales; “Trabajar para la transformación académica, administrativa y el 
mejoramiento continuo a través de la implementación de procesos de calidad en  todas 
sus actividades”. Y que en el artículo 18 literal b) y e) de la Ley Orgánica de Educación 
Superior, faculta a las Universidades la libertad para expedir sus estatutos y gestionar 
sus procesos internos, en tal virtud el Consejo Politécnico de la Escuela Superior 
Politécnica de Chimborazo mediante resolución 0.45.CP.2014.- Aprobó el Reglamento 
Orgánico de Gestión Organizacional por Procesos de la Escuela Superior Politécnica de 
Chimborazo. 
 
Que el Reglamento Orgánico de Gestión Organizacional por Proceso señala: “Que, es 
necesario modernizar la estructura orgánica de la Escuela Superior Politécnica de 
Chimborazo mejorando los procesos y optimizando el talento humano, a fin de 
cumplirlos objetivos de la Institución y del Plan Nacional para el Buen Vivir”; sabiendo 
que la filosofía de una gestión por procesos se fundamenta en el análisis permanente y 
mejoramiento continuo de los procesos institucionales y su correspondencia con las 
políticas nacionales. 
 
Por lo cual la actual Administración de la Dirección Financiera de la ESPOCH, propone 
la presente investigación como una necesidad en donde se diseñe un Modelo de Gestión 
por Procesos, ya que no cuenta con un  documento que suministre información clara, 
completa, precisa y sistematizada de las actividades que se realizan en dicha dirección
3 
 
provocando cuellos de botella tales como: demora en la gestión de los tramites, 
actividades innecesarias, inadecuada optimización de recursos materiales y talento 
humano. Problemas que no contribuyen al fortalecimiento de las bases en la gestión 
pública para un futuro crecimiento Institucional. 
 
1.1.1 Formulación del Problema 
 
¿Cómo incidirá el diseño del Modelo de Gestión por Procesos para la Dirección 
Financiera de la ESPOCH, ciudad de Riobamba durante el período 2015-2016 para la 
optimización  en la gestión de las actividades y el cumplimiento de la normativa? 
 
1.1.2 Delimitación del Problema 
 
El Modelo de Gestión por Procesos se realizará en la Dirección Financiera de la Escuela 
Superior Politécnica de Chimborazo, ubicada en la Panamericana sur km 1 ½, en la 











El Modelo de Gestión por Procesos para la Dirección Financiera de la Escuela Superior 
Politécnica de Chimborazo, se alinea con los objetivos de la institución, al Estatuto 
Politécnico y que, la Constitución de la República del Ecuador, en su Art. 227 
determina que la administración pública constituye un servicio a la colectividad que se 
rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquía, desconcentración, 
descentralización, coordinación, participación, planificación, transparencia y 
evaluación. Que la Carta Iberoamericana de Calidad en la Administración Pública 
establece a la ADMINISTRACIÓN POR PROCESOS como uno de los ejes u 
orientaciones estratégicas para lograr una Administración Pública de calidad centrada 
en el ciudadano. 
 
La Dirección Financiera de la ESPOCH actualmente presenta una necesidad palpable en 
las actividades que están asignadas a dicha Dirección, la falta de un modelo de gestión 
por procesos que contemple los lineamientos que conduzcan para obtener una gestión 
pública de calidad, orientada a resultados, centrada en el cliente interno, externo y 
fundamentado en los principios de Administración Pública establecidos en la 
Constitución de la República. 
 
La importancia del tema a investigar radica que al diseñar El Modelo de Gestión por 
Procesos para la Dirección Financiera de la ESPOCH, se inicia un cambio de Cultura 
Organizacional enfocado en la Gestión por Procesos que  permitirá identificar, 
formalizar y diseñar los procesos identificados. Alineados al cumplimiento de objetivos 
y resultados esperados en el marco legal de la administración pública. Esta 
investigación suministrará  información clara, completa, precisa y sistematizada como 
un medio para lograr la optimización en la gestión de las actividades. De esta manera 
ser eficientes y eficaces en la gestión administrativa pública, permitiéndonos cumplir 
con lo dispuesto en la ley, obtener mejores resultados y ser parte del crecimiento y 
desarrollo Institucional. 
 
Finalmente esta investigación dotará de un Modelo de Gestión por Procesos que servirá 
para la toma de acciones y decisiones futuras que conlleven al fortalecimiento de la 
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gestión administrativa pública ,el mismo que contribuirá para alcanzar los objetivos 




1.3.1 Objetivo General 
 
Diseñar un Modelo de Gestión por Procesos para la Dirección Financiera de la 
ESPOCH, ciudad de Riobamba durante el período 2015-2016, para la optimización en 
la gestión de las actividades y el cumplimiento de la normativa. 
 
1.3.2 Objetivos Específicos 
 
 Analizar la teoría adecuada para lograr una mejor orientación a la investigación. 
 
 Identificar las actividades que se desarrollan en la Dirección Financiera para 
levantar información adecuada. 
 
 Aplicar metodología para estructurar el modelo de gestión por procesos y la 
estructura documental. 
 








CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO 
 
2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS 
 
2.1.1 Reseña Histórica 
 
(ESPOCH, 2013). En el Estatuto Politécnico Art. 1, señala que, la ESPOCH es una 
institución de educación superior, con personería jurídica de derecho público, 
autónoma, sin fines de lucro, creada mediante Ley Constitutiva N° 6909, publicada en 
el Registro Oficial No. 173 del 7 de mayo de 1969 y el Decreto No. 1223, publicado en 
el Registro Oficial N° 425 del 6 de noviembre de 1973, mediante el cual obtuvo la 
actual denominación; con domicilio en la ciudad de Riobamba, provincia de 
Chimborazo, se rige por la Constitución de la República del Ecuador, la Ley Orgánica 
de Educación Superior, su Reglamento General, otras leyes conexas, el presente 
Estatuto Politécnico y su normativa interna. 
 
(ESPOCH, 2013). Se señala en el Estatuto Politécnico Art. 7, que la Escuela Superior 
Politécnica de Chimborazo, está conformada por el Consejo Politécnico, autoridades, 
comisiones de asesoría, facultades, escuelas, instituciones, extensiones, direcciones 
académicas y administrativas, unidades de gestión académicas y administrativas, y otros 
órganos que se crearen para responder a las necesidades del desarrollo institucional. 
 
La estructura organizacional por procesos de la Escuela Superior Politécnica de 
Chimborazo, responde a los principios de calidad, igualdad de oportunidades, 
alterabilidad y equidad de género para la gobernabilidad y gestión, consagrada en la 
Constitución de la República, Ley Orgánica de Educación Superior y el Estatuto 
Politécnico, se sustenta en la filosofía y enfoque de productos, servicios y procesos, con 





2.1.2 Información de la Institución 
 
Los procesos de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo se ordena y clasifican 
en función de su grado de contribución o valor agregado al cumplimento de la misión 
institucional. (ESPOCH, 2014) 
 
a) Procesos Gobernantes.- Son aquellos que orientan la gestión institucional a 
través de la formulación de políticas, la expedición de directrices, políticas, 
normas, procedimientos, planes estratégicos, acuerdos, resoluciones e 
instrumentos para el funcionamiento de la organización, la articulación, 
coordinación y establecimiento de mecanismos para la ejecución de los planes, 
programas, proyectos, directrices para el buen desempeño de la gestión 
educativa. 
 
b) Procesos Agregadores de valor o misionales.- Son los responsables de generar 
el portafolio de productos y servicios, administran y controlan los productos y 
servicios destinados a usuarios externos, permiten cumplir con la misión 
institucional, los objetivos estratégicos y constituyen la razón de ser de la 
Institución. 
 
c) Procesos Habilitantes.- Son aquellos encaminados a generar productos y 
servicios de asesoría y apoyo logístico para producir el portafolio de productos 
institucionales demandados por los procesos gobernantes, agregadores de valor 
y para sí mismos, viabilizando la gestión. Se clasifican en procesos de asesoría y 
procesos de apoyo. 
 











 PROCESOS AGREGADORES DE VALOR 
Gestión Académica de Grado 
Decanatos 
Vicedecanatos 
Direcciones de Escuela 
Direcciones de Extensiones 
Direcciones de Centros Académicos 
Direcciones del Instituto de Educación Semipresencial, a Distancia y Virtual 
Direcciones de Desarrollo Académico 
Secretaría Académica de Grado 
Gestión de Investigación y Posgrado 
Dirección del Instituto de Posgrado y Educación Continua 
Dirección del Instituto de Investigaciones 
Dirección de Publicaciones 
Secretaría Académica de Posgrado 
Gestión de Vinculación y Servicios a la Comunidad 
Dirección de Vinculación 
 
 PROCESOS HABILITANTES 
Procesos Habilitantes de Asesoría 
Comisión Institucional Académica de Grado 
Comisión Institucional de Investigación y Posgrado 
Dirección de Planificación 
Dirección de Evaluación y Aseguramiento de la Calidad 
Dirección Jurídica 
Direcciones de Auditoría Interna 
Dirección de Comunicación y Relaciones Públicas 
Comité Consultivo de Graduados 
Procesos Habilitantes de Apoyo 
Secretaría General 
Dirección de Talento Humano 





Dirección de Tecnologías de la Información y Comunicación 
Dirección de Mantenimiento y Desarrollo Físico 
Dirección de Relaciones Nacionales e Internacionales 
Unidades Servicios Complementarios a la Academia. 
 
Gráfico 1: Mapa De Procesos de la ESPOCH 
 
Fuente: Reglamento Orgánico de Gestión Organizacional por Procesos ESPOCH 
(2014) 
 
2.1.2.1 Dirección Financiera 
 
(ESPOCH, 2013). En el Estatuto Politécnico Art. 81, señala que, la Dirección 
Financiera es el órgano administrativo institucional que brinda apoyo a las autoridades 
del proceso gobernante y demás autoridades académicas y administrativas; tiene por 
propósito aplicar políticas, normas, instrumentos, procesos, actividades, registros y 
operaciones con el objeto de gestionar en forma programada los recursos financieros. 
Para el cumplimiento de sus atribuciones y responsabilidades se apoyará en los procesos 




La Dirección Financiera está integrada por:  
 
a) La Directora o Director Financiero.- Será una o un profesional, designada o 
designado por la Rectora o Rector y desempeñara sus funciones a tiempo 
completo 
b) Personal Técnico 
c) Personal de Apoyo 
 
2.1.2.2 Atribuciones y responsabilidades de la Dirección Financiera 
 
 Preparar y administrar el presupuesto institucional, en base a las directrices 
aprobadas por el Consejo Politécnico, en coordinación con el Vicerrectorado 
Administrativo y la Dirección de Planificación. 
 Proponer al Consejo Politécnico las directrices para la elaboración de la 
proforma presupuestaria anual de la institución, en concordancia a la misión, 
visión, fines y objetivos institucionales. 
 Proponer al Rector el Presupuesto anual de la Institución. 
 Realizar los registros contables de las operaciones y la preparación, presentación 
de estados financieros. 
 Administrar el sistema de pagos y recaudación. 
 Cumplir y hacer cumplir las disposiciones legales en materia de administración 
financiera. 
 Coordinar, programar, ejecutar y controlar los procesos de la gestión financiera, 
de conformidad con las políticas emanadas por la autoridad y acorde con lo 
dispuesto en las leyes, normas y reglamentos pertinentes. 
 Administrar y ejecutar los procedimientos y normas de seguridad para el uso del 
Sistema de Pagos eSIGEF y eSIPREN. 
 Administrar el Presupuesto de la institución en concordancia con la 
planificación económica anual. 
 Ejecutar el ciclo presupuestario 
 Asesorar y orientar a las autoridades del proceso gobernante para la toma de 
decisiones en materia de administración financiera. 
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 Presentar de manera oportuna la proforma presupuestaria para el año fiscal ante 
las autoridades del proceso gobernante de la institución. 
 Vigilar la aplicación de control dentro de los procesos Contabilidad y Tesorería. 
 
2.1.2.3 Procesos de la Dirección Financiera 
 
Para el cumplimiento de sus atribuciones y responsabilidades, la Dirección Financiera 
está estructurada por los procesos de: Presupuesto, Contabilidad, Tesorería y Gestión 
Tributaría. (ESPOCH, 2014) 
 
Gráfico  2: Mapa de Procesos de la Dirección Financiera 
 
 





a) Proceso: Presupuesto 
 
Distribuir los recursos económicos de la institución, de acuerdo a la planificación para 
satisfacer los requerimientos de los macroprocesos, que conforman la estructura 
organizativa institucional. 
 
b) Proceso: Contabilidad 
 
Proporcionar información de los hechos económicos, con el fin de conocer sus 
resultados para la toma oportuna de decisiones. 
 
c) Proceso: Tesorería 
 
Administrar eficaz y eficientemente los fondos, valores, inversiones y papeles 
fiduciarios, a fin de transparentar la utilización adecuada de los recursos económicos 
públicos. 
 
d) Proceso: Gestión Tributaria 
 
Cumplir con las obligaciones tributarias establecidas en la normativa legal, a fin de 
mantener a la institución en la lista blanca (estado tributario del contribuyente) definida 












2.2 FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA 
 
2.2.1 Teoría Administrativa 
 
Según Bernal, C y Sierra, H. (2008) señalan que la administración es tan antigua como 
la existencia del mismo hombre, es tan solo a partir de fines del siglo XIX y principios 
del siglo XX que se vuelven objeto de estudio: sin embargo, dicho estudio se ha hecho 
desde diferentes enfoques y escuelas. Para conocer dichas escuelas es importante 
recordar que es la Administración, para ello mencionaremos algunas definiciones de 
varios tratadistas connotados.  
 
Para Terry, G. (1978) menciona que, “La Administración es un proceso muy particular, 
consiste en las actividades de la planeación, organización, ejecución y control 
desempeñadas para determinar y alcanzar los objetivos señalados, el uso de seres 
humanos y otros recursos”. 
 
Sin embardo Guzmán, I. (1966) señala que, “La Administración es la dirección eficaz 
de las actividades y la colaboración de otras personas con el fin de obtener 
determinados resultados”. 
 
2.2.1.1 Escuelas del Pensamiento Administrativo 
 
a) Principios de la Administración Científica 
 
Según la teoría general de la Administración (TGA), la Administración como campo del 
conocimiento humano comenzó a desarrollarse como disciplina a principios del siglo 
XX en los Estados Unidos, con los estudios de F.W. Taylor sobre lo que él denominó la 
“organización racional del trabajo” (ORT) y que orientó su énfasis en las tareas con los 
famosos estudios de tiempo y movimientos que, de acuerdo con dicho autor, son el 
fundamento para la capacitación de los trabajadores para que estos realicen su labor de 
la mejor forma posible. Por ser Taylor el pionero de la teoría administrativa, se lo llama 




 Fundamentos de la Administración Científica 
 Identidad de los intereses del patrón y del obrero 
 Limitación de la producción 
 Necesidad del estudio científico de las condiciones del trabajo 
 Necesidad de una organización científica 
 
 Los Principios de la Administración Científica 
 Estudio científico del trabajo 
 Selección científica y el entrenamiento del obrero 
 Unión del estudio científico del trabajo y de la selección científica del trabajador 
 Estrecha cooperación entre los dirigentes y los obreros. 
 
b) Administración Industrial y General 
 
De manera casi simultánea, en Francia, H. Fayol propuso la idea de lograr eficiencia en 
las organizaciones mediante la definición de las funciones administrativas (planear, 
organizar, coordinar, dirigir y controlar ) y la división del trabajo por areas funcionales 
(técnica o de producción, comercial, finanzas y seguridad), lo que hoy se denomina 
“énfasis en la estructura”. Por su énfasis en la parte administrativa de las 
organizaciones, a Fayol se lo llama “el padre de la gerencia”. (Bernal, C y Sierra, H. 
2008) 
 
 Principios Generales de Administración 
 Autoridad, responsabilidad 
 Unidad de mando 
 Cadena escalar (jerarquía) 
 Espíritu de cuerpo 
 División del trabajo 
 Disciplina 
 Subordinación del interés particular al interés general 






 Estabilidad del personal 
 Iniciativa 
 Unidad de dirección. 
 







2.2.1.2 Campos de Estudio de la Administración 
 
Como consecuencia de la complejidad del estudio de la Administración, la teoría 
administrativa suele agrupar este conocimiento básicamente en subcampos de 
formación del profesional de la Administración, de diferentes maneras; no obstante, la 
más usual es la siguiente. (Bernal, C y Sierra, H. 2008) 
 
 Pensamiento administrativo ( teorías y enfoques administrativos) 
 Proceso administrativo (planeación, organización, dirección y control) 
 Ámbito o aéreas funcionales de las organizaciones ( las más usuales son: 
producción y operaciones, marketing, finanzas y desarrollo humano) 
 
Gráfico 3: Campos De Estudio De La Administración 
 
Fuente: Bernal, C y Sierra, H (2008) 
Elaborado por: David Alejandro León Gualán  
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 Proceso administrativo 
 
Para Bernal, C y Sierra, H. (2008) señalan que el Proceso Administrativo que 
tiene su origen en la Teoría de la administración General de Henry Fayol y más 
tarde se consolida con el enfoque neoclásico, comprende el conocimiento, las 
herramientas y las técnicas del que hacer administrativo, y hace referencia a los 
procesos de: 
 
 Planeación, relacionada con el direccionamiento de las organizaciones hacia lo 
que será su futuro. 
 Organización, que comprende la división del trabajo por responsabilidades y 
aéreas funcionales. 
 Dirección, que hace referencia a la conducción de las personas que laboran en 
las organizaciones para el logro de los objetivos previstos en la planeación. 
 Control, que se refiere al proceso de evaluar y retroalimentar el desempeño de 
las personas y las organizaciones para el logro de sus objetivos. 
 
 
2.2.2 Antecedentes Históricos. 
 
Para López, F. (2008) establece que la Gestión por Procesos es una propuesta 
administrativa, su evolución histórica se encuentra relacionada con la historia de la 
administración en su permanente búsqueda de la forma más eficiente y eficaz de lograr 
los objetivos de una organización. De forma paralela a la evolución del pensamiento 
administrativo, también el pensamiento hacia el enfoque de gestión por procesos se ha 
desarrollado en función de las necesidades cambiantes de las organizaciones y de sus 























Fuente: López, F. (2008) 
Elaborado por: David Alejandro León Gualán 
 
2.2.2.1 Auto Inspección 
 
En las economías artesanales y agrícolas la calidad se lograba con la aplicación de auto 
inspección, donde era el artesano el mismo responsable de la aplicación de las 
actividades de verificación, control de procesos y control de calidad, además de todas 
aquella relacionadas con la producción comercialización de los productos. 
 
 
2.2.2.2 Control de Conformidad 
 
De la aplicación de la auto-inspección se dio un segundo paso en la evolución de la 
calidad con el establecimiento del control de conformidad en la producción en serie de 
Henry Ford a principios del siglo XX. El principio del control de conformidad se 
fundamenta en la división de la responsabilidad por la calidad del producto donde la 
función de manufactura debe encargarse de la producción, mientras la función del 





2.2.2.3 Control estadístico de proceso (C.E.P) 
 
Pero el sistema de control de conformidad genera elevados costos por inspección y 
rechazo interno de producto, de forma que hacia 1924, gracias a los aportes de Walter 
Sheward, se definieron los principios del control estadístico de proceso (C.E.P). El 
control estadístico de proceso, consiste en la aplicación de herramientas estadísticas 
durante el proceso de manufactura para conocer, monitorear y corregir el 
comportamiento de variables de proceso y características de producto, involucrando en 
la responsabilidad por la calidad tanto a la función de producción, como a control de 
calidad. 
 
2.2.2.4 Aseguramiento de calidad 
 
En la década de 1950 la industria militar norte americana (Departament of Defence- 
Doc) y aeroespacial (NASA), desarrollaron los conceptos del aseguramiento de calidad. 
En esta etapa de la evolución de calidad la responsabilidad por la conformidad del 
producto, se extiende a todas las funciones de la empresa que pueden afectar el 
resultado para el cliente incluyendo comercial, diseño, compras, producción y control 
de calidad y despachos. El aseguramiento de calidad se orienta en el uso de 
herramientas de normalización para apoyar el logro de los resultados de calidad con 
énfasis en la eficacia de las actividades y buscando generar confianza para el cliente.  
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2.2.2.5 Círculos de calidad 
 
El aporte importante de Ishiwawa fue su promoción de los círculos de calidad “un 
pequeño grupo, que desarrolla actividades de control de calidad voluntariamente dentro 
de un mismo taller” como una medida para asegurar que los niveles organizacionales 
medios asuman la responsabilidad con el proceso, con lo que se promueve el 
empoderamiento de los procesos. 
 
2.2.2.6 Administración de calidad 
 
El reconocido consultor Joseph. M. Juran, desde mediados del siglo XX, realizó muchos 
aportes para evolución de los conceptos de calidad y propuso la administración de 
calidad (1970), o el conjunto de actividades que permiten lograr los objetivos de calidad 
incluyendo la planificación de calidad, el control de calidad y el aseguramiento de 
calidad.  
 
Con el concepto de administración de calidad dio un mayor alcance a esta actividad 
dentro de la empresa ya no solo haciendo énfasis en la eficacia para el logro de los 
objetivos, sino también en la eficiencia de los procesos y los aspectos económicos 
relativos a la calidad. 
 
2.2.2.7 Mejoramiento continuo 
 
El siguiente paso en el desarrollo de la calidad fue el mejoramiento continuo propuesto 
por Philip Crosby en 1980 quien propuso el programa de 14 pasos llamado cero 
defectos donde la calidad está basada en 4 principios: La calidad es cumplir los 
requisitos, el sistema de calidad es la prevención, el estándar de realización es cero 
defectos y la medida de la calidad es el precio del incumplimiento. También defendió 
que todo trabajo es un proceso y este concepto implica que cada trabajo o tarea debe ser 





2.2.2.8 ISO 9000-1987 
 
En 1987 fue editado por la International Organization for Standardization-ISO, la 
primera versión de ISO 9000, un conjunto de normas técnicas reconocidas en más de 
120 países miembros de ISO, y diseñadas para apoyar a las organizaciones en sus 
procesos de normalización de sistemas de apoyo. En las normas ISO 9000 se unificaron 
criterios sobre calidad, retomando la base conceptual desarrollada por los autores 
presentados anteriormente y se estableció la figura de la certificación de sistemas de 
calidad. 
 
2.2.2.9 ISO 9000- 1994 
 
La primera revisión de las normas ISO 9000 fue presentada en 1994, incluyendo nuevas 
herramientas y requisitos y tomando como base la experiencia de la primera versión de 
ISO 9000:1987, y manteniendo su alcance en el aseguramiento de calidad. 
 
2.2.2.10     ISO 9000- 2000 
 
En diciembre de 2000, fue lanzada la actualización de la serie de normas ISO 9000: 
2000, en donde se amplió el alcance a la gestión de calidad, involucrando la 
planificación, el control el aseguramiento y el mejoramiento de la calidad. Además de 
esto se buscó un lenguaje más adecuado a todas las partes interesadas y tipos de 
organizaciones y adicionalmente se involucró como parte de las normas de requisitos de 
gestión, la adopción de un process aproach o enfoque por procesos. 
 
2.2.2.11     Administración Total de la Calidad ( T.Q.M ) 
 
El siguiente paso en el desarrollo de la calidad es la implementación de un sistema de 
administración total de la calidad (T:Q:M), el cual aunque fue propuesto desde 
mediados del siglo XX, se ha implementado en escasas organizaciones, este se define 
como un “Enfoque de administración de una organización, centrado en la calidad, 
basado en la participación de todos sus miembros y buscando el éxito a largo plazo  a 
través de la satisfacción del cliente, y los beneficios para los miembros de la 
organización y para la sociedad”. 
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2.2.3 El enfoque de Gestión por Procesos 
 
Las crecientes exigencias de los clientes y la necesidad de ser cada día más 
competitivos, lleva a las organizaciones de todo tipo, a alcanzar el mayor nivel de 
profesionalización posible, aplicando un enfoque que conduzca al desarrollo de mejores 
prácticas junto a la mejora continua de los procesos responsables de su resultado, 
normalizándolos en garantía de su repetitividad. (Collell, F. 2013) 
 
La implantación de Sistemas de Gestión por Procesos en las organizaciones, suele 
pensarse como el levantamiento y documentación de sus procesos, acumulados en 
manuales bien presentados que un área responsable de la normalización los mantendrá 
actualizados. Nada más alejado de la realidad actual que busca ser cada día más 
competitiva y eficiente en la utilización de sus recursos. 
 
Los sistemas de Gestión por procesos son una “CULTURA ORGANIZACIONAL”, 
esto los hace un elemento estratégico en cualquier organización, con alcance a todo, 
absolutamente a todo el personal que la constituye, desde el Presidente o Junta Directiva 
hasta el nivel jerárquico más bajo dentro de su diseño. 
 
2.2.3.1      Justificación para la Gestión por Procesos en las Organizaciones 
 
El enfoque de gestión por procesos o process aproach, aparece formalmente desde 1990 
como una estrategia administrativa para mejorar el resultado de la gestión 
organizacional, considerando los siguientes puntos de vista: 
 
 Cambio en las expectativas, necesidades del cliente haciéndose cada día más 
exigente. (Mercados más desarrollados, clientes con más conocimientos y 
sobreoferta en mercados globalizados) 
 Necesidad de eficiencia en las organizaciones (Entorno de elevada competencia 
que exige mayor control de costos) 
 Estructuras funcionales que no se adaptan a las necesidades de la organización. 
 
Algunos autores aportan su punto de vista de la importancia del enfoque de gestión por 
procesos  en las organizaciones y como una estrategia administrativa. 
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La empresa es un conjunto de procesos complejos. Los procesos de 
la empresa nacen como tareas que responden a una necesidad 
interna o externa, pero con el tiempo no se actualizaron, se dividió 
la responsabilidad, se desarrolló la burocracia que nadie custodia 
concentrándose en actividades internas. Los procesos de la empresa 
son la clave para un desempeño libre de errores. El papel de la 
nueva gerencia es comprender y dirigir la revolución de los 
procesos de la compañía. Nuevos clientes más exigentes  hasta en 







Por 200 años la gente creó y construyó empresas en torno al 
brillante descubrimiento de Adam Smith donde el trabajo industrial 
podía romperse en simple y básicas tareas. En la era de los negocios 
post industrial nos hemos enterado de que las corporaciones serán 
fundadas y construidas en torno a la idea de reunificar esas tareas en 
coherentes procesos de negocio. El cliente, la competencia y el 








Gestión por Procesos, un avance lógico en las empresas, una forma 
de enfocar la participación del personal y orientar la empresa hacia 
el cliente. Tradicionalmente, las empresas se han estructurado como 
organizaciones por departamentos o áreas funcionales, que poco 
tienen que ver con las necesidades del cliente. Muchos de los 
procesos fluyen horizontalmente a través de las clásicas 
organizaciones funcionales.  
 
Fuente: López, F. (2008) 




2.2.3.2       La Gestión por Procesos y la Estructura Organizacional 
 
Las Estructuras organizacionales tradicionales o de tipo funcional que en opinión de 
varios de los expertos investigados, son una de las principales causas de la ineficiencia 
organizacional. A continuación se presenta una comparación entre la gestión tradicional 
y la propuesta de gestión por procesos. (López, F. 2008) 
 
Tabla 2: Estructura Tradicional Versus Gestión por Procesos 
La organización burocrática y la organización por procesos.  
José Antonio Pérez- Fernández de Velasco 
Organización Burocrática 
“EL PASADO” 
Organización por Procesos 
“EL FUTURO” 
Organización burocrática basada en 
jerarquías, clásica y verticales, supervisión 
y control donde solo los directivos toman 
decisiones. 
Menos jerarquía y liderazgo directivo 
La organización piramidal tiene 
distribución homogénea de funciones 
especializadas. 
Diseño de la organización en función del valor 
agregado. 
Basada en la jerarquía y el control para 
procesar información y tomar decisiones 
Énfasis en procesos, sistemas y personas. 
Empresas gobernadas por los requisitos de los 
clientes. 
Formal e inflexible, limita la creatividad. Gestión participativa, delegar más 
responsabilidad y autoridad a los niveles 
operativos. 
Crecimiento controlado en entorno 
predecible. 
Estructura flexible y menos formal. 
Personal poco calificado, de modelo 
mecanicista (unos piensan y otros hacen) 
Aprendizaje permanente 
Asignación de tareas Asignar responsabilidad global sobre el proceso 
 
Fuente: López, F. (2008) 




2.2.4 Concepto de Enfoque de Gestión por Procesos 
 
2.2.4.1       ¿Qué es un Proceso? 
 
Según Hammer, M. y Champy, J.  (1993) señala que; “Un proceso entenderemos 
simplemente un conjunto de actividades, que toman unas entradas y crean unas salidas o 
un resultado de valor para un cliente desarrollando un nuevo producto” 
 
Se menciona en el Acuerdo Ejecutivo 1580 emitido el 20 de Febrero de 2013, La 
Norma Técnica de Administración por Procesos Art. 6, señala que; un Proceso es una 
serie de actividades definibles, repetibles, predecibles y medibles que llevan a un 
resultado útil para un cliente interno o externo. 
 
También se puede acotar que un proceso es un conjunto ordenado, secuencial y 
sistemático de actividades que transforman entradas en salidas agregando valor. Todo 
proceso tiene un nombre, objetivo, responsable, lugar de ejecución; consume recursos e 
insumos que para su gestión utiliza controles e indicadores, además posee una 
capacidad de ejecución. 
 








Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado por: David Alejandro León Gualán  
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2.2.4.2       ¿Qué es Gestión? 
 
Gestión son las acciones o actividades para dirigir la organización y lograr los objetivos, 
pero sin la respuesta de cuáles son esas actividades y más particularmente cuales son las 
actividades para gestionar un proceso. La definición tradicional de la teoría clásica de la 
administración incluye las actividades de planeación, organización, coordinación, 
dirección y control, como las funciones primordiales del administrador, y de esto se 
puede pensar que gestionar un proceso es la aplicación de estas actividades en el 
proceso. (López, F. 2008) 
 
2.2.4.3      Definiciónes de Gestión por Procesos 
 
La gestión de procesos es una disciplina de gestión que ayuda a la dirección de la 
empresa a identificar, representar, diseñar, formalizar, controlar, mejorar y hacer más 
productivos los procesos de la organización para lograr la confianza del cliente. La 
estrategia de la organización aporta las definiciones necesarias en un contexto de amplia 
participación de todos sus integrantes, donde los especialistas en procesos son 
facilitadores.  
(Carrasco, J. 2011) 
 
Se menciona en el Acuerdo Ejecutivo 1580 emitido el 20 de Febrero de 2013,  La 
Norma Técnica de Administración por Procesos Art. 6, señala que; la Gestión por 
Procesos es un conjunto de actividades sistemáticas realizadas en una institución, con el 
propósito de mejorar continuamente la eficacia y la eficiencia de su operación para 
proveer servicios y productos de calidad que satisfagan las necesidades y expectativas 
del ciudadano, beneficiario o usuario. 
 
2.2.4.4       Objetivos de Gestión por Procesos 
 
Aportar métodos concretos para identificar, formalizar, diseñar y mejorar los procesos 
en la organización, como un medio para lograr la productividad que necesita la empresa 




2.2.4.5      Los Valores de la Gestión por Procesos 
 
 Flexibilidad (cualidad de un directivo) 
 Personas emprendedoras 
 Espíritu emprendedor 
 Capacidad de improvisación 
 Sensibilidad para escuchar al cliente 
 El trabajo en equipo 
 Estado de motivación del personal 
 Conciencia de producto o proceso 
 
2.2.4.6       Principios de la Gestión por Procesos 
 
 Enfoque de Procesos.- Estamos acostumbrados a un enfoque funcional donde 
vemos a la organización como un conjunto de funciones; el enfoque de procesos 
es lo mismo pero con procesos vemos a la organización como un conjunto 
ordenado, secuencial, sistemático de procesos en ejecución. 
 
 Enfoque del Cliente.- Una organización debe enfocarse en el cliente, parte de 
sus necesidades que busca su satisfacción ahí vemos él porque del carácter 
horizontal. El cliente está al inicio y al final de las operaciones de la 
organización lo cual no sucedía en la organización tradicional de echo en la 
organización funcional el cliente no existe.  
 
En esta organización horizontal todos trabajan por el cliente y para el cliente, el 
cliente es el primer proveedor  de la organización horizontal. La organización 
por procesos provee necesidades y expectativas, elabora un producto o servicio 
que va hacia el mismo cliente, por eso la organización moderna tiene más 
posibilidades de satisfacer al cliente porque elabora un producto conforme a las 
necesidades y expectativas identificadas por el cliente. 
 
 Enfoque de Calidad.- Si nosotros decimos que calidad es igual a satisfacción y 
decimos que esta organización se enfoca en la satisfacción del cliente; decimos 
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entonces que esta organización cumple altos parámetros de calidad. Es una 
organización mejor preparada para dar calidad. 
 
 
2.2.5 Modelamiento Visual De Procesos 
 
Modelamiento es mirar el hacer, tomar consciencia de lo que hacemos y como lo 
hacemos. Tiene que ver con detenerse, mirar, escuchar, preguntar a los clientes, 
observar lo que hacen los demás y aplicar metodología para diseñar los procesos 
adecuados a la realidad. Para efectos del modelamiento visual de los procesos de la 
organización utilizaremos solo tres modelos. (Carrasco, J. 2011) 
 
2.2.5.1      Mapa de Procesos 
 
El mapa de procesos provee una visión de conjunto, holística o de helicóptero de todos 
los procesos de la organización para comprender rápidamente el hacer de la 
organización. El mapa de procesos debe estar siempre actualizado donde está todo el 
hacer a nivel de los tipos de procesos y de sus divisiones principales. 
 
2.2.5.2      Flujograma de Información 
 
Un Flujograma de información describe un proceso de manera detalla,  sistematizada y 
de fácil entendimiento  y sobe todo se busca el VISTAZO, significa que con una mirada 
se recuerde como es el proceso. Decimos se RECUERDE, considerando que todo 
usuario del proceso debería haber participado en su elaboración o haber sido capacitado. 
 
2.2.5.3      Lista de Tareas por cada actividad 
 
La lista de tareas por cada actividad describe las acciones que se deben realizar en una 






2.2.5.4 Beneficios del Modelamiento Visual 
 
 Conocer el camino formal del proceso, UBICARSE, consensuar la mirada y 
trabajar metodológicamente 
 Disminuir las contingencias en un 50% ( las que solo requerían tener la guía del 
proceso) 
 Facilitar inducción, capacitación, estandarización, mejora y rediseño 
 Identificar los “gatos amarrados” ( volver a la lógica del proceso) 
 Trabajar en equipo al ver una totalidad común 
 Armonía el hacer y el pensar. 
 
2.2.6 Fases de la Gestión por Procesos 
 
La Gestión por Procesos abarca 9 fases divididas en 4 ciclos correspondientes al curso 
normal de los eventos, es una forma secuencial para cada proceso. Tal como se aprecia 
en la siguiente figura. (Carrasco, J. 2011) 
 
Gráfico 6: Fases de  la Gestión Por Procesos 
 
Fuente: Carrasco, J. (2011) 






2.2.6.1      Ciclo 1: Desde la Estrategia de la Organización 
 
 Incorporar la gestión de proceso 
Crear un área de procesos y designar el equipo de trabajo, definir las grandes 
líneas de trabajo en la gestión de procesos, identificar la tecnología necesaria y 
realizar la preparación adecuada de las personas del área y de toda la 
organización. 
 
2.2.6.2      Ciclo 2: Modelamiento Visual  
 
 Diseñar el mapa de Procesos 
Consiste en ver la totalidad de los procesos de la organización: los procesos del 
negocio y los procesos de apoyo. Desde esta visión de conjunto se comienza a 
segmentar y detallar. Este mapa es vital para elaborar el plan  estratégico de la 
organización. 
 
 Representar los procesos mediante modelos visuales 
Flujograma de información y listas de tares, donde también se realizan 
observaciones y recomendaciones generales. 
 
2.2.6.3      Ciclo 3: Intervenir Procesos Modelados 
 
 Gestión estratégica de procesos 
Contempla priorizar procesos desde lo indicado en la estrategia e incluya la 
definición de indicadores y de dueños de procesos. También señala los objetivos 
para la optimización de procesos. 
 
 Mejorar Procesos 
Se refiere a definir y aplicar las mejoras para cumplir los objetivos de 






 Rediseñar procesos 
Se refiere a definir y aplicar una solución para cumplir los objetivos de 
rendimiento del proceso señalados en la fase anterior. Se suman en esta fase los 
aportes de la gestión de proyectos porque el rediseño se orienta al cambio 
mayor. 
 
 Formalizar procesos 
Contempla elaborar el procedimiento como detalle completo de un proceso 
optimizado. Debe asegurarse que la nueva práctica se incorpore y mantenga en 
la organización. 
 
2.2.6.4      Ciclo 4: Durante la vida útil del Diseño del Proceso Formalizado 
 
 Controlar procesos  
Se refiere al seguimiento, al cumplimiento de estándares y a la reacción en caso 
de situaciones fuera del estándar. Este rol lo cumple el dueño del proceso 
 
 Mejora continua 
Se refiere al diseño y la práctica de como el diseño del proceso se continuara 
perfeccionando tanto para adaptar a la realidad como para capitalizar 
innovaciones. 
 
2.2.7 Método Gestión Sistémica de Procesos (GSP) para El Levantamiento de 
Procesos 
 
El método de Gestión Sistemática de Procesos (GSP) para el levantamiento de procesos 
se basa en 3 principios fundamentales. (Carrasco, J. 2011) 
 
 Participativo, base en la visión sistémica, los actores del proceso tienen rol 
principal 
 Los analistas de procesos son facilitadores 





2.2.7.1 Fases del Método GSP para el Levantamiento de Proceso 
 
Gráfico 7: Fases Del Método GSP Para el Levantamiento de Procesos 
 
Fuente: Carrasco, J. (2011). 
Elaborado por: David Alejandro León Gualán 
 
2.2.7.1.1      Primera Fase: Mapas de Procesos Global y Ámbito 
 
a) Describe: Todo el hacer de la organización, son la base para observaciones 
parciales validas, tales como: 
 Análisis de riesgos y de cadena de valor 
 Costeo de actividades e indicadores de gestión 
 Implantación de un ERP o de normas de calidad 
 Auditoría y control de gestión, análisis BPM y WORKFLOW 
 Mejora, rediseño y Formalizar 
 
b) Claves: 
 Asegurar consistencia entre los nombres de los procesos de los mapas y 
Flujograma 
 El MP Global solo tiene macro procesos 


















Blanco: Macroproceso (contiene a otros) 
Gris: Proceso Operativo (de este surge un 
Flujograma)
Cadena: secuencia de procesos (un 
proceso depende del anterior)
Opciones de procesos: no dependen 
entre ellas, pero se comunican
Notas para los roles y actividades que 
conviene mostrar en el mapa de procesos
Gráfico 8: Simbología Básica Mapa de Procesos del Ámbito 
Fuente: Carrasco, J. (2011) 
Elaborado por: David Alejandro León Gualán 
 
2.2.7.1.2      Segunda fase: Flujograma de Información 
 
a) Descripción: 
 Un Flujograma describe un proceso operativo con un flujo claro 
 Solo una página, letra grande, que en tamaño carta se pueda leer a dos metros de 
distancia ( clave el vistazo) 
 Sigue temporalidad (hacia abajo) y criterio curso normal de los eventos de la 
OMG (object Management Group) 
 Se enfatiza la simplicidad para que sirva de guía a los actores del proceso, 
quienes lo mantienen y mejoran 








Gráfico 9: Simbología Básica del Flujograma de Información 
 
Fuente: Carrasco, J. (2011) 
Elaborado por: David Alejandro León Gualán 
 
2.2.7.1.3      Tercera Fase: Descripción del Proceso 
 




 Entradas y Salidas (proveedores y clientes) 
 Relaciones con otros procesos 
 Responsable del Proceso 
 Flujograma de información 
 Descripción de actividades 
 Contingencias principales 
 Normas de operación 
 Indicadores principales 
 Interfaces de Entrada y salida. 
 Documentos de apoyo 
 Puntos crítico 
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2.2.8 Sistema de Gestión de Calidad Basados en las Normas ISO 
 
2.2.8.1      Definición del Sistema de Calidad 
 
Los sistemas de Gestión de la Calidad pueden ayudar a las organizaciones a aumentar la 
satisfacción del cliente. Los clientes necesitan productos con características que 
satisfagan sus necesidades y expectativas. Estas necesidades y expectativas se expresa 
en la especificación del producto y generalmente son denominadas como requisitos del 
cliente. (Gutiérrez, H. 2010) 
 
 
2.2.8.2      Objetivos de un Sistema de Calidad 
 
 Satisfacción del cliente 
 Obtención de nuevos clientes 
 Organización sistemática de la empresa (Gestión por Procesos) 
 Mejora continua 
 Emular o diferenciarse de la competencia 
 Reducir costes de no calidad 
 Requisito de las administraciones publicas 
 Exigencias de grupo (multinacional) 
 
2.2.8.3      Principios Básicos de la Gestión de Calidad 
 
 Organización orientada al cliente 
 Liderazgo 
 Implicación del personal 
 Enfoque por procesos 
 Dirección basada en sistemas 
 Mejor continua 
 Toma de decisión basada en datos 





2.2.8.4      Norma ISO 9001 
 
Es la entidad internacional encargada de favorecer la normalización en el mundo. La 
organización ISO desarrolla Normas Internacionales en materia de productos, servicios, 
procesos, materiales y sistemas, tanto para la evaluación como la gestión y puesta en 
práctica de procedimiento. 
 
Esta norma basa su esencia en los requisitos para un Sistema de Gestión de Calidad 
(SGC), que se utilizan básicamente en las aplicación interna de una Organización, esto 
sin importar si el producto o servicio proviene de una entidad pública o privada. 
 
La finalidad de esta norma es orientar, coordinar, simplificar y unificar los procesos 
para mejorar resultados, costos y efectividad, la cual está enfocada en la satisfacción del 
cliente. Para que una Organización funcione de una mejor manera esta debe de 
identificar diversas actividades que tiene entre sí. 
 
 Funciones que cumple la Norma ISO 9001 son: 
 Establecer requisitos mínimos para implantar un sistema de Gestión de Calidad 
 Describe que debe hacerse para implantar un Sistema de Gestión de Calidad 
 Muchos de los requisitos deben ser documentados y controlados 
 Orientan procesos y a su funcionamiento 
 Se refiere a como la organización hace su trabajo y no directamente el resultado 
de su trabajo 
 
2.2.8.5      Norma ISO 9000 – 2005 
 
Es una Norma Internacional que detalla los fundamentos de los Sistemas de Gestión de 
la Calidad, los cuales conforman el objeto de la familia de normas ISO 9000 y define 
los términos referentes a los mismos. Esta norma internacional se puede aplicar a: 
 
 Organizaciones que desean obtener ventajas de su Sistema de Gestión de 
Calidad 
 Organizaciones que buscan confianza en sus proveedores 
 Usuarios de productos 
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 Interesados en la terminología empleada en la gestión de la calidad 
 Todos los que evalúan a auditan el sistema de gestión de la calidad ISO 9001 
 Todos los que asesoran o dan información sobre el Sistema de Gestión de la 
Calidad ISO 9001 
 Las personas que desarrollan normas relacionadas 
 
2.2.8.6      Norma ISO 9001 – 2008 
 
Es un conjunto de normas sobre la calidad y la gestión. La norma ISO 9001 ha sido 
elaborada por el Comité Técnico ISO/TC 176 de ISO. Organización Internacional para 
la Estandarización y específica, la versión actual de ISO 9001 (la cuarta) data de 
noviembre de 2008, y por ello se expresa como ISO 9001:2008  
 
 Descripción.- Toda organización puede mejorar su manera de trabajar, lo cual 
significa un incremento de sus clientes y gestionar el riesgo de la mejor manera 
posible, reduciendo costes y mejorando la calidad del servicio ofrecido: 
SATISFACION DEL CLIENTE. 
 
 Aplicación.- La ISO 9001: 2008 es válida para cualquier organización, 
independientemente de su tamaño o sector, que busque mejorar la manera en que 
se trabaja y funciona. 
 
 Estructura ISO 9001:2008.- Está estructurada en ocho capítulos, refiriéndose 
los TRES primeros a declaraciones de principios, estructura y descripción de la 
empresa, requisitos generales; es decir son de carácter introductorio. Los 
capítulos CUATRO a OCHO están orientados a procesos y en ellos se agrupan 
los requisitos para la implantación del sistema de calidad. 
 
 Guías y descripciones generales, no se enuncia ningún requisito 
 Normativas de referencia 
 Términos y definiciones 
 Sistema de gestión 
 Responsabilidades de la dirección 
 Gestión de los recursos 
 Realización del producto. 
37 
 
2.2.8.7      Normas ISO 9001:2015 
 
El Joint Technical Coordination Group (JTCG) ha establecido una Estructura de Alto 
nivel para todas las normas internacionales de Sistemas de Gestión de ISO, a efectos de 
simplificar contenidos. 
 
 Establecer terminología, definiciones, conceptos y requisitos comunes para 
todas las normas. 
 Visión y estructura común para todas las normas ISO de gestión. 
 Texto común compartido por todas las NSG 
 
a) Nuevos Objetivos 
 Incorporar prácticas y modelos de negocio actuales y tener en cuenta el impacto 
de la tecnología en la gestión desde la última revisión de la norma. 
 Asegurar que los requisitos de la norma permitan generar confianza en las 
organizaciones certificadas 
 Hacerla más compatible con empresas de servicios. 
 Que dure 10 años. 
 
b) Modificaciones 
 Nueva redacción para hacer la norma más flexible y facilitar la aplicabilidad a 
cualquier tipo de organización (ISO HLS) 
 Revisión de los Principios de gestión de calidad 
 Liderazgo y representante de la dirección 
 Análisis del contexto y las partes interesadas 
 Énfasis en la gestión eficaz de los procesos 
 Gestión de riesgos. 
 
2.2.8.8       Principios de la Excelencia 
 
Los Principios de la excelencia ayuda a conducir y operar una organización en forma 
exitosa se requiere que esta se dirija y controle en forma sistemática y transparente. Se 
puede lograr el éxito implementando y manteniendo un sistema de gestión que este 
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diseñado para mejorar continuamente su desempeño mediante la consideración de las 
necesidades de todas las partes interesadas. (Veritas, B. 2010) 
 
Se han identificado ocho principios de gestión de la calidad que pueden ser utilizados 
por la alta dirección con el fin de conducir a la organización hacia una mejora en el 
desempeño. 
 
 Enfoque al cliente 
 Liderazgo 
 Participación del personal 
 Enfoque basado en procesos 
 Enfoque de sistema para la gestión 
 Mejora continua 
 Enfoque basado en hechos para la toma de decisión 
 Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. 
 
2.3 IDEA A DEFENDER 
 
Con el diseño e implementación de un Modelo de Gestión por Procesos para la 
Dirección Financiera de la ESPOCH, ciudad de Riobamba durante el período 2015-





2.4.1  Variable Independiente 
 
Diseño e implementación de un Modelo de Gestión por Procesos para la Dirección 
Financiera de la ESPOCH, ciudad de Riobamba durante el período 2015-2016. 
 
2.4.2  Variable Dependiente 
 
Optimización en la Gestión de las actividades y el cumplimiento de la normativa. 
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CAPÍTULO III: MARCO METODOLÓGICO 
 
3.1 MODALIDAD DE LA INVESTIGACIÓN 
 
La presente investigación será cuantitativa porque en la elaboración de las fichas de 
indicadores se utilizó valores emitidos en documentos legales y cualitativa para 
determinar atributos que debe cumplir cada proceso levantado. 
 
3.2 TIPOS DE INVESTIGACIÓN 
 
La presente investigación según el ámbito en el que se efectúa es de Campo, ya que se 
realizó en el medio donde se desarrollan todas las actividades de las áreas que forman 
parte de la Dirección Financiera. 
 
La investigación será también Descriptiva, ya que a través de la realización de los 
papeles de trabajo ( diagramación de procesos, fichas de procesos, fichas de 
indicadores) se levantara la parte documental del modelo de gestión por procesos para 
Dirección Financiera de la ESPOCH. 
 
Además es Bibliográfica porque se utilizó referencias bibliográficas de diversos autores 
que permitieron sustentar teóricamente el presente trabajo de investigación, finalmente 
la investigación es documental, ya que se utilizó documentación oficial Interna y 
Externa: 
 
Documental Interna: Estatuto de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, 
Reglamento Orgánico de Gestión Organizacional por Procesos ESPOCH, Manual de 
Descripción y Clasificación de Puestos. 
 
Documental Externa: Norma de Implementación y Operación de Gobiernos por 
Resultados, Norma Técnica de Administración por Procesos, Norma Técnica de diseño 
de reglamentos o estatutos orgánicos de Gestión organizacional por Procesos. 
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3.3 POBLACIÓN Y MUESTRA 
 
Este tema de investigación se desarrolló en la Dirección Financiera de la Escuela 
Superior Politécnica de Chimborazo con la siguiente población divida en áreas: 
 
 Director Financiero                       1 
 Analistas de Control Previo          2 
 Gestión Tributaria                         3 
 Presupuestos                                  6 
 Contabilidad                                  5 
 Tesorería                                       7 
 Nómina                                         4 
 Secretaria Administrativa             1 
 Técnico de Archivo                      1 
 Conserjes                                      2 
            TOTAL                                        32 
 
Debido a que la población de la Dirección Financiera de la ESPOCH es tan solo de 32 
personas, no se utiliza muestra, se trabaja con toda la población. 
 




En el presente trabajo de investigación se utilizó el método deductivo, que partió de los 
conceptos, definiciones y demás información bibliográfica acerca del modelo de gestión 
por procesos, comenzando así la recolección de la información general de la Institución 
para posteriormente determinar las áreas en donde se levantó la información. 
 
El método inductivo hace referencia a la observación, que fue parte importante en las 




El método analítico se aplicó en la diagramación de flujos, elaboración de las fichas de 
procesos, fichas de indicadores y mapa de procesos; para armar el expediente de la parte 




Para el Modelo de Gestión por Procesos para la Dirección Financiera de la ESPOCH se 
utilizó las siguientes técnicas de investigación: 
 
 Entrevista al Director Financiero para coordinar el cronograma de entrevistas 
individuales con todo el personal que labora dentro de la Dirección Financiera 
de la ESPOCH, con el fin de levantar la parte documental del modelo de gestión 
por procesos. 
 
 Observación Directa utilizada en las entrevistas individuales en el lugar  donde 
se ejecutan las actividades, con el fin de poder establecer un criterio del 




Los instrumentos que se utilizó en el Modelo de Gestión por Procesos para la Dirección 
Financiera de la ESPOCH serán: 
 
 Guía de Entrevistas, emitidas por el Director del Centro de Investigación en 
Modelos de Gestión y Sistemas Informáticos (CIMOGSYS), para levantar la 
parte documental de manera correcta y eficiente para el desarrollo del modelo de 
gestión por procesos. 
 
 Fichas de Observación, comprenderán los papeles de trabajo de los procesos 
diagramados, fichas de procesos, fichas de indicadores y documentos que son 




3.5 VERIFICACIÓN DE LA IDEA A DEFENDER 
 
Con el diseño del Modelo de Gestión por Procesos para la Dirección Financiera de la 
ESPOCH, ciudad de Riobamba durante el período 2015-2016, se empezó un cambio de 
cultura organizacional en cabeza del Director Financiero de la ESPOCH, quien autoriza 
y aprueba la planificación/ documentación para el modelo de gestión por procesos en 
dicha Dirección, a fin de la optimización en la gestión de las actividades y el 




























CAPÍTULO IV: PROPUESTA 
 
4.1 MODELO DE GESTIÓN POR PROCESOS PARA LA DIRECCIÓN 
FINANCIERA DE LA ESPOCH, CIUDAD DE RIOBAMBA DURANTE EL 
PERÍODO 2015-2016. 
 
El diseño del “MODELO DE GESTIÓN  POR PROCESOS PARA LA DIRECCIÓN 
FINANCIERA DE LA ESPOCH”, es producto del interés de la actual administración, 
en cabeza del Ingeniero Jonathan Izurieta Flores Director Financiero de la ESPOCH; 
quien espera que con el diseño del modelo de gestión por procesos se inicie un cambio 
de cultura organizacional en cada una de las áreas de la dirección financiera, además de 
iniciar un cambio hacia la proceso racionalización que permita la identificación y 
formulación de los procesos para la optimización en la gestión de las actividades que 
presta dicha dirección. 
 
Esta investigación permitió analizar la teoría adecuada, identificar las actividades, 
aplicar metodología para estructurar el modelo y documentar los procesos y 
procedimientos inmersos en su quehacer. Aportando para que la gestión administrativa 
pública se rija por los principios de eficacia, eficiencia y calidad dispuesta en la 
Constitución de la República del Ecuador, a fin de contribuir el alcance de los objetivos 
planteados por la Institución en base a la eficiencia, eficacia, calidad de su trabajo 
siendo parte del crecimiento y desarrollo institucional. 
 
Finalmente el diseño del Modelo de Gestión por Procesos esta direccionado y orientado 
en el Centro de Investigación en Modelos de Gestión y Sistemas Informáticos 
(CIMOGSYS), de las Facultades de Administración de Empresas e Informática y 
Electrónica; en virtud de que este trabajo de investigación por su importancia para la 




Gráfico 10: Ciclo de Mejora de la Gestión Por Procesos 
 
Fuente: Investigación de Campo (2015) 
Elaborado por: David Alejandro León Gualán 
 
4.2.1 Planificación / Documentación 
 
El “MODELO DE GESTIÓN  POR PROCESOS PARA LA DIRECCIÓN 
FINANCIERA DE LA ESPOCH”, es producto del interés de la actual administración, 
el Director Financiero de la ESPOCH como parte de la toma de decisiones estratégicas 
de su gestión administrativa propone esta investigación. 
 
El inicio del MODELO DE GESTIÓN POR PROCESOS PARA LA DIRECCIÓN 
FINANCIERA parte de la Planificación o Documentación, es aquí donde se estableció 
las actividades que se va a realizar en la Dirección Financiera para saber de forma 
exacta que acciones se hará y como se hará, con el fin de obtener información clara, 



























DE LOS PROCESOS 
4.- ELABORACIÓN 
DE FICHAS DE 
PROCESOS 
5.- ELABORACIÓN 
DE FICHAS DE 
INDICADORES 
6.- VALIDACIÓN DE 
PROCESOS 




establecidas por el Centro de Investigación en Modelos de Gestión y Sistemas 
Informáticos (CIMOGSYS), para el levantamiento de la información en dicha dirección 
siendo así la siguiente: 
 
Gráfico 11: Pasos De La Planificación / Documentación Del Modelo De Gestión 












Fuente: Investigación de Campo (2015) 
Elaborado por: David Alejandro León Gualán 
 
4.2.1.1 Análisis Documental 
 
En el análisis documental se procedió a la identificación, recolección, ordenamiento, 
análisis y síntesis de la información que involucra de manera directa para el desarrollo 
del modelo de gestión por procesos. Con el objetivo de facilitar la identificación de la 
información que se necesita de manera puntual y permanente, para una mejor 





a) Análisis Documental Interna 
 
 Estatuto de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, 2013 (Anexo 2) 
 Reglamento Orgánico de Gestión Organizacional por Procesos ESPOCH, 2014 
(Anexo 3) 
 Manual de Descripción y Clasificación de Puestos ESPOCH, 2014 (Anexo 4) 
 
b) Análisis Documental Externa 
 
 Norma de Implementación y Operación de Gobiernos por Resultados, 2011  
(Anexo 5) 
 Norma Técnica de Administración por Procesos, 2012 (Anexo 6) 
 Norma Técnica de diseño de reglamentos o estatutos orgánicos de Gestión 
organizacional por Procesos, 2006 (Anexo 7) 
 
4.2.1.2 Levantamiento de Procesos 
 




Envío de la solicitud de autorización con el cronograma de entrevistas del personal de la 




Concienciar a todo el personal que labora en cada una de las áreas de la Dirección 
Financiera que la administración actual, propuso este tema de investigación con la 
finalidad de iniciar un cambio de gestión, un cambio de cultura organizacional; que va a 
pasar de una gestión organizacional vertical, por funciones, de jerarquías donde se 
maneja ordenes, a una gestión organizacional por procesos, en donde se trabaja en 
equipo, por objetivos en común en busca de la satisfacción del cliente y beneficioso 
para las personas de esta dirección y cuanto más para la institución. 
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c) Levantamiento de Procesos 
Es la actividad por la cual el consulto levanta información de todas las actividades que 
se desarrollan dentro de cada una de las áreas de la dirección financiera para luego pasar  
a proceso. Para el levantamiento de procesos se realiza a traves de: 
 Hoja de Caracterización de Procesos (Anexo 9) 
 Hoja de Caracterización de Actividades (Anexo 10) 
 
4.2.1.3 Diagramación de los Procesos 
 
En la diagramación de flujo se representa gráficamente los procesos, cada paso del 
proceso es representado por un símbolo diferente que contiene una breve descripción. El 
diagrama de flujo ofrece una descripción visual de las actividades implicadas en un 
proceso mostrando la relación secuencial entre ellas, facilitando la rápida comprensión 
de cada actividad y su relación con las demás. La simbología gráfica del flujo del 
proceso están unidos entre sì con flechas que indican la dirección del flujo del proceso, 
























Inicio / Fin: Indica el inicio o la 
terminación del proceso. 
 
 
Actividad: Representa una actividad 
llevaba a cabo en el proceso. 
 
 
Decisión: Indica una pregunta en el 
proceso de tipo SI – NO. 
 
 
Impresión: Indica la impresión de un o 
varios documentos en el proceso. 
 
Archivo: Se utiliza para reflejar la acción 
de archivo de un documento. 
 
 
Conector de Actividad: Conexión o enlace 
con otra actividad del mismo proceso. 
A
 
Conector de Proceso: Conexión o enlace 
con otro proceso diferente, en el que 
continúa el diagrama de flujo. 
 Fechas de Conexión: Proporciona 
indicación sobre el sentido del proceso 
 
Fuente: Investigación de Campo (2015) 





4.2.1.4 Elaboración de Ficha de Proceso 
 
Para elaborar las fichas de procesos es importante recordar que todo proceso tiene un 
nombre, objetivo, responsable, lugar de ejecución que consume recursos e insumos. La 
ficha de procesos contiene toda la información del proceso, es el resumen de los 
elementos que forman parte de un proceso, que facilita el estudio posterior para 
determinar entre otras cosas la relación entre unos y otros, que requisitos han de cumplir 
las entradas y salidas de cada uno o si los recursos disponibles son o no suficientes. 
 
Tabla 4: Ficha De Procesos 
 
NOMBRE DEL PROCESO: Un solo proceso 
OBJETIVO DEL PROCESO: ¿ Cuál es fin de ejecutar el proceso? 
RESPONSABLE DEL 
PROCESO: ¿Quién ejecuta el proceso? (CARGO) 
LUGAR DE EJECUCIÓN: ¿Dónde se ejecuta el proceso? 
ENTRADA: Es lo que motiva al inicio del proceso 
SALIDA: Es la entrada transformada, producto. 
RECURSOS: Es aquello que se sirve el proceso para su ejecución 
de actividades: Recurso Humano, Maquinaria, 
Equipos, Recursos económicos, Infraestructura, 
Vehículo 
INSUMOS: Es el que no sufre transformación o se consume en 
el proceso 
INDICADOR: Todo proceso necesita evaluarse 
 
Fuente: Investigación de Campo (2015) 
Elaborado por: David Alejandro León Gualán 
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4.2.1.5 Elaboración de Ficha de Indicador 
 
Todo proceso necesita evaluarse de alguna manera, si nosotros decimos que hay que 
controlar para tomar decisiones y mejorar, necesitamos una forma de medir. Las 
organizaciones funcionales controlan departamentos, controlan para castigar, sancionar 
o despedir; en cambio la Gestión por Procesos no busca eso, busca errores para 
mejorarlos, busca procesos deficientes para aplicar reingeniería o criterios que puedan 
darse. Los indicadores son importantes y cada proceso debe dar una forma como voy a 
controlar. 
 
Tabla 5: Ficha De Indicador 
CÓDIGO: Identificación de cada proceso 
 
NOMBRE DEL INDICADOR: ¿Algún control para ejecutar el proceso? 
 
OBJETIVO DEL INDICADOR: ¿Qué se pretende al usar el indicador? 
 
PROCESO AL QUE MIDE: Nombre del Proceso 
 
TIPO DE INDICADOR: Cualitativo 
Verifica Atributos 
Cuantitativo 
Mide la Fórmula de 
Cálculo 
 







FÓRMULA DE CÁLCULO: 
CUANTITATIVO 
         
           
        
 
META: Lo que se pretende llegar 
FRECUENCIA DE CÁLCULO: ¿Cuántas veces voy a verificar o medir ese 
proceso? 
PERÍODO: ¿En qué fechas voy a verificar o medir? 
RESPONSABLE DEL 
CALCULO: 
Auditor de Procesos 
FUENTE DE INFORMACIÓN: Responsable de Proveer información 
DOCUMENTO: Documentación de respaldos del proceso 
 
NIVEL DE SATISFACIÓN: Nivel de satisfacción pensando en el cliente 
 
 
Fuente: Investigación de Campo (2015) 
Elaborado por: David Alejandro León Gualán 
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4.2.1.6 Validación de Procesos 
 
Para la validación de procesos de la Dirección Financiera de la ESPOCH, se realizó 
conjuntamente con cada una de las personas que son responsables de los procesos, con 
el fin de revisar, verificar y purificar la información de cada uno de los procesos 
levantados. El Director Financiero de la ESPOCH  como cabeza principal de dicha 
dirección da fe y valida el modelo de gestión por procesos mediante un documento 





4.2.1.7 Diseño del Modelo de Gestión por Procesos para la Dirección Financiera        
ESPOCH 
 
Gráfico 12: Estructura Documental Del Modelo Que Se Diseñó Para El 









Fuente: Investigación de Campo (2015) 
Elaborado por: David Alejandro León Gualán 
a) Compromiso de la Organización 
La Gestión por Procesos se requiere compromiso para su aplicación y éxito; este 
compromiso es de todos los miembros de la Dirección Financiera, a fin de implementar, 
cumplir los objetivos y mejorar continuamente los procesos. Para aumentar de manera 
permanente la satisfacción de los clientes, será documentado a través de un documento 
llamado ACTA DE COMPROMISO (Anexo 12) 
b) Manual de Procesos 
Es el documento que contiene las descripción de actividades que deben seguirse en la 
ejecución de los procesos en la Dirección Financiera, el manual incluyen ademas las 
responsabilidades y participación que se involucran en cada proceso. 
c) Mapa de Procesos 
Es un diagrama de valor; un inventario grafico de los procesos de la Dirección 
Financiera de la ESPOCH, el mapa de procesos proporciona una perspectiva global – 




Para la elaboración del Mapa de Procesos para la Dirección Financiera de la ESPOCH 
se realizó los siguientes pasos: 
 
 Identificación de Macro Procesos: 
Proceso Gobernante, son aquellos que se orientan a la gestión del Área Financiera de la 
ESPOCH a través de la formulación de políticas, directrices, procedimientos, acuerdos, 
resoluciones e instrumentos para el buen desempeño de actividades de la Dirección. 
 Gestión Administrativa 
 Gestión Financiera 
 
Proceso Clave, son los responsables de generar el portafolio de productos y                     
servicios destinados a clientes internos y externos; constituyen la razon de ser del Área 
Financiera de la ESPOCH. 
 Transferir Recursos 
 Recaudar Recursos 
 
Proceso de Apoyo, son aquellos encaminados a generar productos y servicios de 
asesoría y apoyo logístico del Área Financiera de la ESPOCH, demandados por los 
Procesos Gobernantes, Procesos Clave y para sí mismo; viabilizando la gestión de las 
actividades. 
 Asesoramiento Financiero 
 Control de Archivo  Financiero 
 Mantenimiento de la Infraestructura 
 
 Identificación de los Procesos a cada Macro Proceso 
Con la lista general de procesos levantados en el Área Financiera, se identifico cada uno 
de los Proceso a un Macro Proceso que corresponde.  
 Identificación de la interración del proceso, es decir proveedor- cliente 
 Identificación de los Cliente 
Clientes Internos                                      Clientes Externos 
Consejo Politécnico                                     Ministerio de Finanzas 
Rectorado                                                     SRI 
Vicerrectorados                                            Contratístas 
Facultades                                                     Proveedores 
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Fuente: Modelo de Gestión por Procesos para las IES del Ecuador, Alarcón G (2015) 
Elaborado por: David Alejandro León Gualán
CÓDIGO: PG-AD00X                      GESTIÓN ADMINISTRATIVA 
CÓDIGO: PG-GF00X                    GESTIÓN FINANCIERA 
CÓDIGO: PC-TR00X               TRANSFERENCIA RECURSOS 
CÓDIGO: PC-RR00X             RECAUDAR RECURSOS 
CÓDIGO: PA-AF00X             ASESORAMIENTO FINANCIERO 
CÓDIGO: PA-CAF00X             CONTROL DE ARCHIVO FINANCIERO 



























d) Procedimientos Documentados 
 
Son los documentos  de cada proceso identificado, con el objetivo de estandarizar una 
metodología documental para el diseño del Modelo de Gestión por Procesos para la 




Son los tipos de documentos elaborados en el levantamiento de la información como 
evidencias y soporte tanto legal, teórico, técnico y práctico de la investigación realizáda 
a la Dirección Financiera de la ESPOCH. 
 
Finalmente se realizó  la entrega del expediente documental del trabajo de investigación 
al Director del CENTRO DE INVESTIGACIÓN EN MODELOS DE GESTIÓN Y 
SISTEMAS INFORMATICOS (CIMOGSYS), quien revisa, verifica y aprueba el 
modelo de gestión por procesos. En virtud de que este trabajo de investigación por su 
importancia para la institución ha sido considerado como un proyecto para este Centro 







 De acuerdo a la teoría identificada, recolectada, ordenada y analizada la 
investigación se orientó de manera eficiente, a fin de sostener un aporte teórico, 
legal y técnico del modelo de gestión por procesos. 
 
 Al identificar las actividades de la Dirección Financiera se pudo levantar 
información necesaria para la elaboración de los diagramas de flujo, fichas de 
procesos, fichas de indicadores y mapa de procesos. 
 
 Para la estructuración del Modelo de Gestión por Procesos y la estructura 
documental se trabajó bajo un conjunto de etapas establecidas por el Centro de 
Investigación en Modelos de Gestión y Sistemas Informáticos (CIMOGSYS). 
 
 Con la presentación del trabajo de investigación del Modelo de Gestión por 














 Se recomienda orientar los Modelos de Gestión por Procesos bajo la premisa del 
marco teórico y la normativa legal, a fin de sostener un soporte teórico, legal y 
técnico del modelo de gestión por procesos. 
 
 Con la identificación de las actividades de la Dirección Financiera de la 
ESPOCH, se sugiere el uso del modelo de gestión por procesos para evitar 
demora en la gestión de los procesos e identificar el alcance de las 
responsabilidades dentro de los mismos, a fin de lograr una optimización en la 
gestión de las actividades y el cumplimiento de la normativa. 
 
 A través del Modelo de Gestión por Procesos se recomienda concienciar el 
inicio del cambio de la cultura de gestión organizacional por procesos, donde se 
refleje el trabajo en equipo, por objetivos en común en busca de la satisfacción 
del cliente y beneficioso para las personas de la dicha dirección y cuanto más 
para la Institución. 
 
 Se sugiere el involucramiento de todos los miembros de la Dirección Financiera 
en la implementación del modelo para que se cumpla los objetivos de mejorar 
continuamente los procesos, a fin de lograr una Administración Pública de 
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Anexo 3: Reglamento Orgánico de Gestión Organizacional de la Escuela Superior 



































Anexo 4: Manual de Descripción y Clasificación de Puestos de trabajo de la 















































Anexo 7: Norma Técnica de diseño de Reglamento o Estatutos Orgánicos de 



































Anexo 13: Documento de Entrega del Expediente Documental 
 
